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Rumusan permasalahan dalam penelitian ini, yakni apakah variabel faktor-
faktor pelayanan publik mempengaruhi kepuasan pelanggan Pemerintah Kota 
Surakarta. Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui sejauhmana 
pengaruh variabel faktor-faktor pelayanan publik terhadap kepuasan pelanggan, 
sedangkan hipotesisnya adalah di duga ada pengaruh yang signifikan antara 
variabel faktor-faktor pelayanan publik terhadap kepuasan pelanggan. Adapun 
faktor-faktor pelayanan publik terdiri dari Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Daya tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), dan Tangible 
(Berwujud). 
Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan di Unit Pelayanan Terpadu 
(UPT) Kota Surakarta dengan jumlah responden 120 orang. Nilai R
2
 = 0,583 
artinya, bahwa variabel-variabel Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya 
tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati ), dan Tangible (Berwujud) 
mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan sebesar 58,3% sedangkan 
sisanya 41,7% dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model. Nilai uji Fhitung 
= 31,913 > Ftabel = 2,45 artinya bahwa faktor-faktor yang diteliti secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil analisa data uji parsial 
atau individu dinyatakan bahwa semua variabel yang diteliti berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pemerintah Kota Surakarta.  
 
 












The problem study affirmed in this research is wether public services of 
city government of Surakarta variables have any influences to the customers’ 
satisfaction. This research has the purpose to know the extent of public services 
variables influence the customers’ satisfaction, where as the hypothesis is ”It is 
assumed that there are some significant influences of public services to the 
customers’ satisfaction”. The public services factors consist of reliability, 
responsiveness, assurance, empathy and tangible. 
The research is conducted to customers in Unit Pelayanan Terpadu (UPT) 
of Surakarta City with 120 respondent. The value of R
2
 = 0,583; it means that 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible variables are able to 
explain the variety of customers’ satisfactions for amount 58,3%, while residues, 
41,7% are explained by other variables outside of model. The value of Fcalculation = 
31,913 > Ftable = 2,45 means that the factors researched simultaneously influence 
to the customers’ satisfactions. Based on the data analysis t-test for test partially, 
it variables are significant. 
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Latar Belakang Masalah 
 Otonomi Daerah memberikan kewenangan yang luas kepada daerah 
sebagaimana dinyatakan dalam Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004 
tentang Pemerintahan Di Daerah. Ini menjadikan konsentrasi kewenangan 
berada di daerah. Hal ini juga yang mengakibatkan perubahan paradigma dari 
pendekatan pemerintahan bergeser ke pendekatan pelayanan kepada 
masyarakat. Harus dimengerti bahwa pemberian otonomi daerah lebih 
merupakan suatu kewajiban daripada suatu hak. Pemerintah Daerah wajib 
menyelenggarakan urusan kewenangan yang benar-benar berorientasi 
memberikan pelayanan kepada masyarakatnya.  
 Untuk itu Pemerintah Pusat lebih serius lagi mengusahakan bagaimana 
agar pelayanan publik dapat diselenggarakan secara bertanggungjawab di 
Daerah. Sejalan dengan hal tersebut pemerintah menerbitkan Keputusan 
MENPAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik, menggantikan Keputusan MENPAN 
Nomor 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum, 
dengan maksud untuk lebih memperjelas dan menyesuaikan dengan tuntutan 
dan praktek penyelenggaraan pelayanan publik saat ini agar terwujud kualitas 
pelayanan publik yang lebih baik.  
 Instruksi Presiden Nomor 5 Tahun 2004 tanggal 5 Desember 2004 
tentang Percepatan Pemberantasan Korupsi merupakan upaya mutakhir untuk 
menciptakan pemerintahan yang bersih dan berwibawa. Pada diktum 
KESEBELAS nomor 12 diinstruksikan kepada Gubernur dan Bupati/Walikota  
untuk: 
a. Menerapkan prinsip-prinsip tata kepemerintahan; 
b. Meningkatkan pelayanan publik dan meniadakan pungutan liar dalam 
pelaksanaannya; 
c. Bersama-sama dengan DPRD melakukan pencegahan terhadap 
kemungkinan terjadi kebocoran keuangan negara baik yang bersumber 
dari APBN maupun APBD. 
 Suatu model yang dapat dijadikan solusi untuk mengatasi permasalahan-
permasalahan tersebut dan ikut serta melaksanakan kebijakan pemerintah 
khususnya di kota Surakarta adalah dengan membentuk Kantor Pelayanan 
Terpadu. Pemerintah Kota Surakarta, sejak tahun 1998 merespon 
permasalahan tersebut dengan membentuk Unit Pelayanan Terpadu (UPT), 
tepatnya tanggal 8 September 1998 dengan terbitnya Keputusan 
Walikotamadya Kepala Daerah Tingkat II Surakarta Nomor 004 Tahun 1998 
tentang  Pembentukan Organisasi Dan Tatakerja Unit Pelayanan Terpadu 
Kotamadya Daerah Tingkat II Surakarta. Pembentukan Unit ini untuk 
mewadahi beberapa pelayanan kepada masyarakat yang sebelumnya tersebar 
di beberapa Unit Kerja dan memperpendek alur birokrasi yang riskan dengan 
pungutan liar. Semua ini dilakukan adalah dalam rangka memberikan 
pelayanan publik yaitu pelayanan kepada masyarakat dengan sebaik-baiknya.  
 Keberadaan Unit Pelayanan Terpadu memerlukan berbagai kajian dan 
pertimbangan karena secara otomatis merubah sistem, pengorganisasian dan 
SDM yang sudah ada. Banyak kendala-kendala yang terjadi di lapangan. 
Evaluasi terus dilakukan agar dapat melaksanakan tugas secara optimal, 
sehingga pada tahun 2005 dilakukan perubahan-perubahan antara lain 
Keputusan Walikotamadya Kepala Daerah Tingkat II Surakarta Nomor 005 
Tahun 1998 tentang Tatalaksana Pelayanan Umum di Unit Pelayanan Terpadu 
diganti dengan Keputusan Walikota Surakarta Nomor 065/187/1/2005, dan 
Keputusan Walikota Surakarta Nomor 061.05/175-A/1/2000 tentang Tim 
Pembina Unit Pelayanan Terpadu Kota Surakarta diganti dengan Keputusan 
Walikota Surakarta Nomor 066/188/1/2005. Perubahan yang juga mendasar 
adalah bahwa sejak tanggal 8 Desember 1998 UPT hanya berupa loket-loket 
pelayanan perijinan dan tidak memiliki kewenangan penandatanganan ijin 
sehingga proses masih dilaksanakan oleh Unit Kerja sebelumnya, namun 
dengan ditetapkannya Peraturan Walikota Surakarta Nomor 13 Tahun 2005 
tentang Pelimpahan Sebagian Kewenangan Walikota kepada Koordinator UPT 
Kota Surakarta, maka semua proses perijinan mulai dari penerimaan berkas, 
pemrosesan dokumen, penandatanganan ijin, sampai dengan penyerahan ijin 
dilaksanakan di UPT. Awal tersebut ditandai dengan grand opening pada 
tanggal 7 Desember 2005 di Kantor UPT yang baru Jl. Jend. Sudirman Nomor 
2 Komplek Balaikota Surakarta. Perubahan-perubahan tersebut dilakukan oleh 
Pemerintah Kota Surakarta seiring dengan tuntutan masyarakat yang semakin 
besar dan transparan untuk mendapatkan pelayanan dari pemerintah. 
  Penelitian ini berorientasi pada kepuasan pelanggan yaitu masyarakat. 
Pemerintah Kota Surakarta selalu berupaya memberikan pelayanan yang 
terbaik kepada seluruh masyarakat di Kota Surakarta tanpa kecuali. 
Masyarakat merasa puas apabila harapan dalam hal ini kepentingannya telah 
terpenuhi bahkan terlampaui dengan salah satunya adalah pelayanan UPT. 
Pelayanan mempunyai faktor-faktor atau dimensi Reliability (Keandalan), 
Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), dan 
Tangible (Berwujud) namun oleh karena semua pelayanan yang dilakukan 
oleh pemerintah dalam hal ini Unit Pelayanan Terpadu (UPT) Kota Surakarta 
termasuk pelayanan publik, maka faktor-faktor tersebut sebagai faktor-faktor 
pelayanan publik.   
 Di sisi lain dengan berbagai alasan, pelayanan publik banyak dilakukan 
dengan tidak profesional dan asal-asalan. Menurut Irawan (2003: 19), 
Pelayanan publik seringkali mempunyai hambatan dalam memformulasikan 
strategi segmentasi. Hal ini disebabkan oleh: 
a. Karena mental atau anggapan sebagai pelayanan umum, maka diberikan 
yang tingkat pelayanan yang sama untuk seluruh segmen-segmen yang 
pada dasarnya mempunyai harapan yang berbeda;  
b. Bisa juga karena monopoli maka keinginan untuk menjadi perusahaan 
yang fokus kepada pelanggan relatif lemah.  
 Dari uraian diatas, maka penulis mengambil judul “Faktor-Faktor 
Pelayanan Publik Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Pemerintah Kota 
Surakarta  (Studi Kasus Di Unit Pelaksana Terpadu Kota Surakarta) 
 
Perumusan Masalah.  
 Berdasarkan  latar belakang diatas, maka masalah dapat dirumuskan: 
1. Apakah faktor-faktor pelayanan publik yang terdiri dari Reliability 
(Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan), 
Empathy (Empati ), dan Tangible (Berwujud) mempengaruhi kepuasan 
pelanggan ? 
2. Faktor manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan ?  
 
Pembatasan Masalah. 
 Permasalahan dalam penelitian ini dibatasi pada  faktor-faktor pelayanan 
publik yang meliputi dimensi Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya 
tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), dan Tangible (Berwujud) 




 Tujuan  dari penulisan  ini adalah untuk:  
Membuktikan bahwa faktor–faktor pelayanan publik yang terdiri dari 
Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap), Assurance 
(Jaminan), Empathy (Empati), dan Tangible (Berwujud) berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan; 
Menganalisis  faktor mana di antara faktor tersebut yang paling dominan 
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
Manfaat Penelitian.  
 Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi: 
1. Kepala UPT Kota Surakarta dalam memfungsikan faktor-faktor tersebut 
semaksimal mungkin dalam upaya memberikan pelayanan yang terbaik; 
 
2. Pemerintah Kota Surakarta dalam hal ini Walikota Surakarta sebagai 
bahan pertimbangan untuk mengoptimalkan UPT. 
 
